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РЕЗЮМЕ
Въведение: Обзорът на теоретичната лите-
ратура показва, че удовлетвореността на паци-
ентите не е напълно изчистена концепция. Мно-
го автори обаче са единодушни, че пациентска-
та оценка на предоставената медицинска грижа 
и административни услуги в една болница е ва-
жна предпоставка, за да може да се предостави 
възможност на мениджмънта на лечебното за-
ведение да предприеме подобрения под формата 
на стратегическо планиране и промени в болнич-
ната помощ и административното обслужване. 
Цел: Да бъдат определени основните факто-
ри, на които се основава усещането за удовлет-
вореност на пациентите от болнично лечение. 
Материал и методи: Проучването обхва-
ща 462 анкетирани в 29 държавни, общински и 
частни болници. Анкетите са насочени към три 
групи респонденти - пациенти, лекари и здравни 
мениджъри. 
Резултати: Резултатите от проучването по-
казват, че пациентите подреждат качеството 
на медицинската грижа като най-важния фак-
тор, влияещ на тяхната удовлетвореност. На 
второ място е учтивото обслужване на меди-
цинския и немедицинския персонал. На трето с 
почти изравнено влияние пациентите подреж-
дат добрите немедицински услуги, съпътства-
щи лечението, и комфортната интериорна сре-
да. Като здравни специалисти лекарите поста-
вят качеството на медицинските грижи за во-
ABSTRACT
Introduction: A review of the theoretical litera-
ture shows that patient satisfaction is not a complete-
ly clear concept. However, many authors are unani-
mous that the patient assessment of the provided med-
ical care and administrative services in a hospital is an 
important prerequisite to enable the management of 
the medical institution to make improvements in the 
form of strategic planning and changes in hospital care 
and administrative service. 
Aim: The aim of this article is to determine the 
main factors on which the satisfaction of patients with 
hospital treatment is based. 
Materials and Methods: The survey covers 462 re-
spondents in 29 state, municipal and private hospitals. 
The surveys are aimed at three groups of respondents - 
patients, doctors and health managers. 
Results: The results of the study show that patients 
rank the quality of medical care as the most important 
factor influencing their satisfaction. In second place is 
the polite attitude and service of medical and admin-
istrative staff. Third, with almost equal influence, pa-
tients rank the good administrative services accompa-
nying the treatment and the comfortable interior envi-
ronment. As health professionals, physicians place the 
quality of medical care as a leading factor in deter-
mining patient satisfaction. Secondly, they determine 
the polite and attentive attitude of the medical staff to-
wards the patients. The highest value of health man-
435
Иван Тодоров
грижа и немедицинско обслужване (6). В край-
на сметка обзорът на теоретичната литерату-
ра показва, че удовлетвореността на пациентите 
не е напълно изчистена концепция. Много авто-
ри обаче са единодушни, че пациентската оценка 
на предоставената медицинска грижа и админи-
стративни услуги в една болница е важна пред-
поставка, за да може да се предостави възмож-
ност на мениджмънта на лечебното заведение да 
предприеме подобрения под формата на страте-
гическо планиране и промени в болничната по-
мощ и административното обслужване.
ЦЕЛ
Целта на настоящото проучване е да бъдат 
определени основните фактори, на които се ос-
новава усещането за удовлетвореност на пациен-
тите от болнично лечение. 
МАТЕРИАЛ И МЕТОДИ
Дизайнът на проучването се базира на про-
веждане на три вида анкети за трите отделни 
групи със затворени въпроси с избор от опции и 
затворени въпроси с ликертов тип скала. Проуч-
ВЪВЕДЕНИЕ
Съгласно стандарт ISO 9000:2005 терминът 
удовлетвореност се дефинира като „Възприя-
тие на клиента за равнището, до което са изпъл-
нени неговите изисквания“. Въпреки широка-
та му използваемост и признаването на неговата 
важност за подобряването на цялостното пред-
ставяне на едно лечебно заведение в литература-
та все още няма единна дефиниция на понятие-
то пациентска удовлетвореност. В модела на из-
мерване на качеството на медицинските грижи 
на Donabedian пациентската удовлетвореност 
е дефинирана като докладвано от пациента су-
бективно измерване на резултатите от лечение-
то, като същевременно медицинските структури 
и процеси могат да бъдат измерени чрез доклад-
ваните от пациента впечатления (3). Jenkinson и 
екип и Iftikhar и екип обръщат внимание, че па-
циентската удовлетвореност най-вече е прояв-
ление на отношението към медицинската гри-
жа или аспекти от тази грижа (4,5). На свой ред 
Rama и екип определят пациентската удовлет-
вореност като пациентските емоции, чувства и 
възприятия на предоставената им медицинска 
дещ фактор, определящ удовлетвореността на 
пациентите. На второ място те определят уч-
тивото и внимателно отношение на медицин-
ския персонал към пациентите. Най-високо оце-
нен от здравните мениджъри като влияещ вър-
ху удовлетвореността на пациентите фактор 
отново е качеството на получените медицински 
грижи. 
Изводи: Основният извод, който може да 
бъде направен от резултатите от проведеното 
проучване, е, че удовлетвореността на пациен-
тите се влияе от комплекс от фактори. Водещи-
те сред тях са качество на медицинската грижа, 
учтиво и внимателно отношение на медицински 
и административен персонал и болничната ин-
фраструктура, интериорната среда и обезпе-
чеността с оборудване. Добрият баланс меж-
ду тези фактори позволява на едно лечебно за-
ведение да обгрижва и обслужва добре своите па-
циенти и да постига високи нива на тяхната 
удовлетвореност.
Ключови думи: пациентска удовлетвореност, 
качество на медицински грижи, отношение, 
болнична инфраструктура
agers as influencing patient satisfaction is again the 
quality of medical care received. 
Conclusion: The main conclusion that can be 
drawn from the results of the study is that patient sat-
isfaction is influenced by a complex of factors. Leading 
among them are the quality of medical care, polite and 
attentive attitude of medical and administrative staff 
and hospital infrastructure, the interior environment 
and the provision of equipment. The good balance be-
tween these factors allows a medical institution to take 
care of and serve its patients well and to achieve high 
levels of their satisfaction.
Keywords: patient satisfaction, quality of health care, 
attitude, hospital infrastructure
Проучване сред лекари, здравни мениджъри и потребители на медицински грижи на основните фактори...
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ването обхваща 462 анкетирани в 29 държавни, 
общински и частни болници. Анкетите са насо-
чени към три групи респонденти, за да се анали-
зират спецификите при определяне на удовлет-
вореността на пациентите от гледна точка на раз-
личните участници в организацията и провеж-
дането на лечебния процес. Този подход дава 
възможност да се определят характеристиките и 
нюансите в разбирането за пациентска удовлет-
вореност и свързаните с нея фактори от страна 
на пациенти, на здравни мениджъри и на лекари. 
РЕЗУЛТАТИ
В проведеното анкетно проучване за полз-
ватели на медицински грижи са зададени се-
рия от четири въпроса, свързани с различни 
фактори, които пациентите трябва да оценят 
по важност относно тяхното влияние върху 
удовлетвореността им от контакта, лечението и 
престоя в лечебното заведение. Първият въпрос 
е свързан с това доколко качеството на медицин-
ската грижа оказва влияние на удовлетвореност-
та на анкетираните пациенти. Тук отговорите са 
категорични, като 94% посочват, че качеството е 
от изключителна важност за тяхната удовлетво-
реност, 4% казват, че то е важно, а едва 1% смя-
тат, че то не толкова важно. Интересно е да се от-
бележи, че тази категорична оценка идва на фона 
на данните от редица специализирани проучва-
ния, че пациентите не могат адекватно да оценя-
ват качеството на получените медицински гри-
жи, защото нямат нужната медицинска ком-
петентност, а тяхната оценка за това качество е 
продукт на други субективни фактори, които по-
някога нямат директна връзка с действителния 
медицински резултат (2). Разпределението на от-
говорите е по-различно по отношение на учти-
вото обслужване на персонала. 59% го определят 
като изключително важно (за разлика от катего-
ричните 94% при въпроса за качеството на меди-
цинската грижа), а 37% като важно. Тези резул-
тати показват, че макар пациентите да прием-
ат учтивостта на персонала като сериозен фак-
тор, определящ тяхната обща удовлетвореност, 
те все пак държат в по-голяма степен на качест-
вото на медицинските услуги. Всичко това оба-
че се отнася по-скоро до представата на пациен-
та как той приема, че би трябвало да подреди уч-
тивото обслужване по важност за неговата удо-
влетвореност, а не толкова как то в действител-
ност влияе. Медицинската практика изобилства 
от случаи, когато доброто отношение към паци-
ента успява да балансира недотам добрата меди-
цинска грижа и той в крайна сметка да си тръгне 
удовлетворен от болницата. Това отново се дъл-
жи на факта, че пациентите нямат компетенция-
та да оценят в действителност качеството на ме-
дицинската услуга, но за сметка на това много 
ясно могат да разберат кога с тях се държат уч-
тиво и внимателно и кога не. Третият въпрос за 
удовлетвореността е свързан с оценката на до-
брите немедицински/административни услуги, 
като тук едва 37% от респондентите отговорят, 
че добрите съпътстващи лечението администра-
тивни услуги са изключително важни при опре-
деляне на нивото на тяхната удовлетвореност. 
49% твърдят, че те са важни, а цели 7% казват, че 
не са толкова важни. Сходна е картината при въ-
проса за комфортната интериорна среда и уют-
ната атмосфера. При него 36% отговарят, че е из-
ключително важен фактор за удовлетвореността. 
50% посочват, че е важен фактор. 6%, че не е тол-
кова важен, а 8% оставят въпроса без отговор. В 
резюме, ако разгледаме в съвкупност отговорите 
на четирите въпроса, то можем да стигнем до из-
вода, че при директен отговор пациентите под-
реждат качеството на медицинската грижа като 
най-важния фактор, влияещ на тяхната удовлет-
вореност. На второ място е учтивото обслужва-
не на медицинския и немедицинския персонал. 
На трето, с почти изравнено влияние, пациенти-
те подреждат добрите немедицински услуги, съ-
пътстващи лечението, и комфортната интериор-
на среда. 
При оценката от страна на лекарите за тежест-
та на отделните фактори, които влияят на паци-
ентската удовлетвореност, се улавят нюансите в 
техните разбирания (фиг. 1). 
Като здравни специалисти лекарите поста-
вят качеството на медицинските грижи за водещ 
фактор, определящ удовлетвореността на паци-
ентите. На второ място те определят учтивото и 
внимателно отношение на лекарите. Съвкупният 
Фиг. 1. Оценка от лекарите за водещите фактори, 
влияещи върху пациентската удовлетвореност
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резултат на тези два фактора, посочени общо от 
29% от респондентите, показва, че лекарите при-
емат самите себе си и своите действия и поведе-
ние като отговорни в най-голяма степен за ни-
вата на удовлетвореност на пациентите. С най-
ниска тежест са оценени добрите администра-
тивни услуги. Неглижирането на администра-
тивната част от функционирането на едно лечеб-
но заведение е характерно за лекарите не само в 
България, но вероятно и в световен мащаб, пора-
ди което оценката в настоящото проучване не е 
изненадваща. 
Когато здравните мениджъри бъдат помоле-
ни да подредят по важност различните фактори, 
влияещи върху удовлетвореността на пациенти-
те, се проявява нюансите в техните разбирания 
за това кое има по-голямо отношение към съз-
даване на благоприятни пациентски преживява-
ния, а от там и позитивни нагласи към получени-
те грижи и лечение (фиг. 2).
Най-високо оценен от тях като най-силно 
влияещ върху удовлетвореността на пациенти-
те фактор отново е качеството на получените 
медицински грижи. Той е посочен като такъв с 
най-силно влияние от 17% от допитаните мени-
джъри. На последно място като влияние, посо-
чен от едва 5%, е отношение на служителите по-
между им. Това неглижиране на вътрешната ко-
легиална среда по-скоро може да се определи 
като неправилно в светлината на редица проуч-
вания, които показват, че лошите екипни отно-
шения оказват негативно влияние и върху усе-
щанията на пациентите (1). 
ИЗВОДИ
Основният извод, който може да бъде напра-
вен от резултатите от проведеното проучване, е, 
че удовлетвореността на пациентите се влияе от 
комплекс от фактори. Водещите сред тях са ка-
чество на медицинската грижа, учтиво и внима-
телно отношение на медицински и администра-
тивен персонал и болничната инфраструктура, 
интериорната среда и обезпечеността с оборуд-
ване. Добрият баланс между тези фактори поз-
волява на едно лечебно заведение да обгрижва 
и обслужва добре своите пациенти и да постига 
високи нива на тяхната удовлетвореност. 
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Фиг. 2. Оценка от здравните мениджъри за 
водещите фактори, влияещи върху пациентската 
удовлетвореност
